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PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN  “IN N’OUT FITNESS” 
SURAKARTA 
Abstrak 
Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh promosi dan kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel 
intervening (Studi pada pelanggan In N’Out Fitness Surakarta). Pada penelitian ini, 
populasi dan sampelnya adalah pelanggan In N’Out Fitness yang pernah 
bertransaksi yaitu sebanyak 109 responden. . Jenis data yang digunakan pada 
penelitian ini adalah data primer . Metode pengumpulan data dengan menggunakan 
kuesioner dan di olah menggunakan alat analisis Partial Least Square (PLS) dengan 
software SmartPLS 3.0. Hasil penelitian menunjukkan jika promosi dan kualitas 
pelayanan bepengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, promosi dan 
kualitas pelayanan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan, promosi berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan, dan kualitas pelayanan berpengaruh 
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan 
pelanggan. 
Kata kunci: Promosi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 
Pelanggan 
Abstract 
This study aims to analyze the effect of promotion and service quality on customer 
loyalty with customer satisfaction as an intervening variable (Study on customers 
In N'Out Fitness Surakarta). In this study, the population and the sample are In 
N'Out Fitness customers who have transacted as many as 109 respondents. . The 
type of data used in this research is primary data. The data collection method is 
using a questionnaire and processed using Partial Least Square (PLS) analysis tool 
with SmartPLS 3.0 software. The results showed that promotion and service quality 
had a significant positive effect on customer satisfaction, promotion and service 
quality had a positive but not significant effect on customer loyalty, customer 
satisfaction had a significant positive effect on customer loyalty, promotion had a 
significant positive effect on customer loyalty mediated by customer satisfaction, 
and service quality has a significant positive effect on customer loyalty mediated 
by customer satisfaction. 
Keywords: Promotion, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
 
1. PENDAHULUAN 
Penelitian yang dilakukan pada variabel promosi dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 
menghasilkan kesimpulan yang berbeda-beda. Penelitian yang dilakukan 





berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 
penelitian tersebut diperkuat juga oleh penelitian yang dilakukan oleh Law 
dan Ihalauw, (2017) yang menyatakan bahwa promosi berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Begitu juga dengan penelitian 
Surianto dan Istriani, (2019)  yang menyatakan bahwa promosi secara 
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan pelanggan. 
Semakin baik promosi yang diberikan, maka semakin tinggi kepuasan yang 
didapatkan pelanggan.  
Kualitas pelayanan yang baik tentu dapat meningkatkan kepuasaan 
pelanggan dari produk atau jasa yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. 
Hal tersebut dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh Palupi 
(2016) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Penelitian Fauzi dan Haerudin, (2021) juga menyatakan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan 
pelanggan. 
Promosi pada produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan 
memiliki dampak yang cukup baik untuk mempertahakan pelanggan dalam 
artian promosi dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Pada penelitian 
Gloria, dkk. (2019) menyatakan bahwa promosi berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian tersebut didukung dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Rotinsulu, dkk. (2016) yang menyatakan 
bahwa promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, prosi 
yang menarik akan mendatangkan kepercayaan pelanggan untuk selalu 
menggunakan produk yang perusahaan tawarkan.  
Riset penelitian yang dilakukan oleh Maulana (2019) menyatakan 
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Penelitian tersebut didukung dengan penelitian lainnya 
seperti yang dilakukan oleh Prihanto (2013) yang menyatakan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Suharyono dan Kusumawati, (2014) juga menyatakan hal yang 





loyalitas pelanggan. Semakin baik kualitas layanan yang dirasakan 
pelanggan, maka hal tersebut menunjukkan bahwa produk yang ditawarkan 
layak mendapatkan kepercayaan dari pelanggan dengan wujud loyalitas 
pelanggan.  
Kepuasan pelanggan dapat mendukung terciptanya loyalitas 
pelanggan, karena dengan kepuasan yang mereka rasakan bukan tidak 
mungkin pelanggan tersebut akan terus-menurus menggunakan barang atau 
jasa hanya pada satu merek. Riset dari Suharyono dan Kusumawati, (2014) 
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan. Hasil penelitian tersebut memperkuat riset yang 
dilakukan oleh Sektiyaningsih, dkk. (2019) dengan hasil penelitian bahwa 
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan.  Semakin tinggi tingkat kepuasaan pelanggan, maka loyalitas 
pelanggan juga akan mudah dicapai. 
Namun terdapat perbedaan hasil dari penelitian-penelitian di atas. 
Lenzun, dkk. (2014) menyatakan bahwa promosi berpengaruh negatif dan 
tidak signifikan terhadap kepuasaan pelanggan, variabel promosi pada 
penelitian tersebut dianggap tidak terlalu penting dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Penelitian Surianto dan Istriani, (2019) menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh negatif terhadap 
kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Syai’dah dan Jauhari, 
(2018) menyatakan bahwa promosi berpengaruh negatif terhadap loyalitas 
pelanggan. Novianti, dkk. (2018) juga menyatakan bahwa promosi 
berpengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan. Pada dua penelitian 
tersebut promosi tidak terlalu diharapkan untuk meningkatkan loyalitas 
pelanggan tetapi terdapat variabel lain yang lebih dominan untuk 
mendapatkan loyalitas pelanggan. Pada penelitian Sektiyaningsih, dkk. 
(2019) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan 
tidak signifikan berhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan yang 





Dengan uraian di atas, peneliti bertujuan untuk menilai pengaruh 
promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan. Maka dengan itu peneliti ingin mengajukan penelitian yang 
berjudul “Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
dan Loyalitas Pelanggan “In N’Out Fitness” Surakarta 
2. METODE  
2.1 Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
penelitian kuantitatif penjelasan (explanatory research). Pendekatan 
kuantitatif adalah pendekatan penelitian yang menggunakan data berbentuk 
angka-angka dan analisis menggunakan statistik (Sugiyono, 2014).  
Penelitian ini berjenis kausal yang bertujuan untuk menguji  dan 
menjelaskan hubungan kausalitas dari masing-masing variabel apakah 
dipengaruhi oleh variabel lainnya melalui pengujian hipotesis. Adapun 
variabel yang diteliti pada penelitian ini terdiri dari tiga variabel, yaitu 
variabel independen, variabel intervening dan variabel dependen. Variabel 
independen pada penelitian ini adalah promosi dan kualitas pelayanan, 
variabel intervening yaitu kepuasan pelayanan dan variabel dependennya 
adalah loyalitas pelanggan. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah pendekatan kuantitatif inferensial. 
2.2 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel  
1. Variabel Dependen adalah variabel yang menjadi pusat perhatian 
penelitian. Dalam script analysis, nuansa sebuah masalah tercermin 
dalam variabel dependen (Surianto dan Istriani, 2019). Variabel 
dependen dalam penelitian ini yaitu loyalitas pelanggan. 
2. Variabel Intervening merupakan variabel yang menjembatani pengaruh 
antara variabel independen pada variabel dependen dan membantu 
menjelaskan pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen 
(Surianto dan Istriani, 2019) . Variabel intervening dalam penelitian ini 





3. Variabel Independen adalah variabel yang mempengaruhi variabel 
dependen, baik yang pengaruhnya positif maupun yang pengaruhnya 
negatif (Surianto dan Istriani, 2019). Variabel independent dalam 
penelitian ini yaitu promosi dan kualitas pelayanan. 
2.3 Data dan Sumber Data  
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 
primer dan data sekunder  Data  primer adalah data yang diperoleh atau 
dikumpulkan langsung di  lapangan oleh peneliti sendiri dari sumber 
pertama atau responden, yaitu pelanggan In N’Out Fitness Surakarta. 
Data sekunder merupakan data pendukung yang biasanya diperoleh dari 
literatur-literatur bahan  kepustakaan dan dokumen-dokumen 
perusahaan yang berhubungan  dengan masalah yang diteliti. Data 
sekunder yang penulis gunakan berasal dari buku-buku yang sesuai, 
arsip perusahaan, hasil penelitian terdahulu serta jurnal-jurnal serta 
sumber-sumber lain yang relevan dengan penelitian ini. 
2.4 Metode Pengumpulan Data  
Metode pengumpulan data merupakan cara yang dilakukan oleh 
peneliti untuk memperoleh data dalam suatu penelitian. Metode  
pengumpulan  data  yang  digunakan  adalah  survei  melalui  kuesioner. 
Dalam kuesioner tersebut terdapat pertanyaan mengenai data diri 
responden serta pertanyaan  dari   indikator   tiap-tiap   variabel   yang   
digunakan   dalam penelitian ini. Pertanyaan  dalam  kuesioner  dibuat  
dengan  menggunakan  Skala Likert  yaitu  untuk  mengukur  sikap,  
pendapat,  persepsi  seseorang  tentang fenomena sosial. Pertanyaan 
dalam kuesioner dibuat dengan menggunakan skala 1-5 untuk mewakili 
pendapat dari responden. Adapun skala likert yang digunakan dalam 
pengukuran variabel penelitian ini adalah sebaga berikut: 
Sangat Setuju   SS  5 





Netral    N   3 
Tidak Setuju   TS   2 
Sangat Tidak Setuju  STS   1 
2.5 Metode Analisis Data 
Penelitian ini menggunakan analisis Structural Equation Model 
(SEM) dengan Partial Least Square (PLS). Menurut Santoso (2014) SEM 
merupakan teknik analisis multivariate yang merupakan kombinasi 
antara analisis faktor dan analisis regresi (korelasi), yang memilki tujuan 
untuk menguji hubungan anatar variabel yang ada pada sebuah model, 
baik itu antar indikato dengan konstruknya, maupun hubungan antar 
konstruk. Menurut Ghozali (2016) metode Partial Least Square 
merupakan model persaman strukturan erbasis variance (PLS) yang 
mampu menggambarkan variabel laten (tak terukur langsung) dan diukur 
menggunakan indikator-indikator (variable manifest). Penelitian ini 
menggunakan sofware SmartPLS 3.0 sebagai alat analisis data dengan 
media komputer. 
a. Evaluasi Outer Model (Model Pengukuran) 
Model pengukuran atau outer model berguna untuk menilai 
validitas variabel dan reliabilitas model serta uji multikolinieritas. 
Untuk penjelasan lebih lanjut mengenai ketiga konsep tersebut 
b. Evaluasi Inner Model (Model Struktural) 
Inner Model pada prinsipnya digunakan untuk menguji 
pengaruh antara satu variabel laten dengan variabel laten lainnya. 
Model struktural diuji dengan Path Cofficient, Godness of Fit 
(GoF), dan Coefficient of Determination (R2). 
c. Uji Hipotesis 
Uji hipotesis pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh 
pengaruh variabel penjelas secara individual dalam menerangkan 
variasi-variasi terikat. Hipotesis adalah jawaban sementara dalam 
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rumusan penelitian. Hal ini dikatakan sementara karena jawaban 
yang diberikan baru berdasarkan teori yang relevan, belum 
berdasarkan pada temuan data pada saat pengumpulan data oleh 
peneliti (Sugiyono, 2014). Dalam penelitian ini, peneliti 
melakukan pengujian hipotesis dengan menggunakan evaluasi 
model struktural PLS. Model struktural yang digunakan yaitu, nilai 
path coefficients atau nilai t-values. Pengujian hipotesis ini 
menggunakan path analysis, sehingga ukuran hipotesis dapat 
dikatakan mendukung atau tidaknya terlihat dari hubungan antara 
t-table dengan t-statistic. Hipotesis terdukung apabila nilai t-
statistic lebih besar dari nilai t-table. Jika tingkat keyakinan 
mencapai 95%, maka α = 0,5 sehingga diperoleh nilai t-table = 1,96 
yang berati bahwa hipotesis diterima jika nilai signifikasi sebesar 
>1,96. 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini bertujuan untuk menjelaskan hasil penelitian secara 
keseluruhan yang sudah ditemukan dengan melalui tahapan-tahapan 
berdasarkan metodologi yang baik. Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan 
pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terdahap loyalitas pelanggan dengan 
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada pelanggan In N’Out 
Fitness Surakarta. Untuk melakukan penelitian ini peneliti mengambil 
sebanyak 108 responden yang merupakan wisatawan yang pernah berkunjung 
ke obyek wisata yang ada di Surakarta. Pada penelitian ini, pengujian  
menggunakan teknik analisis data Partial Least Square - Structural Equation 
Modeling (PLS-SEM)  dengan program SmartPLS 3.0. 
3.1 Pembahasan 
Hasil penelitian ini membahasa tentang hasil analisis pengaruh 
promosi dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan 
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening dan studi pada  pelanggan 
In N’Out Fitness Surakarta. Berdasarkan karakterisitik responden, menurut 
karakteristik usia diketahui responden sebagian berusia kurang dari 21 tahun 
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sebanyak 12 responden atau 11,1%, sedangkan usia diatas diatas 21-30 
tahun sebanyak 88 responden atau 81,5% dan usia diatas 31-40 tahun 
sebanyak 8 responden atau 7,4%.   
Berdasarkan klasifikasi responden sebagian besar berjenis kelamin 
laki-laki sebanyak 60 responden atau 55,6% sedangkan perempuan 
sebanyak 48 responden atau 44,4%. Kemudian berdasarkan pekerjaan 
sebagian besar berstatus pelajar atau mahasiswa sebanyak 68 responden 
(63%), wiraswasta sebanyak 19 responden (17,6%), karyawan swasta 
sebanyak 12 responden (11,1%), ibu rumah tanggan sebanyak 5 responden 
(4,6%), PNS sebanyak 3 responden (2,8%), dan lainnya 1 responden (0,9%). 
Hasil dari penelitian ini berdasarkab pengujian hipotesis adalah 
sebagai berikut: 
a. Pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil analisis menunjukkan pomosi memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Sesuai dengan hasil uji hipotesis
yang menunjukkan nilai t-statsitik lebih besar daripada t-tabel
(2,833 > 1,967) maka pengaruhnya signifikan dan nilai  P value
sebesar 0,005 < 0,05 yang berarti promosi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil penelitian ini menunjukkan hasil yang sama dengan
penelitian oleh Surianto dan Istriani (2019) yang menyatakan
promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Faradina dan Satrio
(2016) juga menunjukkan hasil yang sama.
b. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Berdasarkan uji hipotesis menunjukkan nilai t-statistik lebih besar
daripada t-tabel (9,929 > 1,967) maka pengaruhnya signifikan dan
nilai P value menunjukkan 0,000  < 0,05 yang berarti kualitas
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pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Prihanto (2013) yang menyatakan kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Hasil yang sama juga ditunjukkan pada penelitian yang dilakukan 
oleh Palupi (2016) serta Rivaldy dan Haerudin (2021). 
c. Pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil analisis menunjukkan bahwa promosi berpengaruh positif
tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan
uji hipotesis menunjukkan nilai t-statistik lebih kecil daripada t-
tabel (1,660 < 1,967) maka pengaruhnya tidak signifikan dan nilai
P value menunjukkan 0,098 > 0,05 yang berarti promosi
berpengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil penelitian ini menunjukkan hasil yang berbeda dengan
penelitian yang dilakuka oleh Law dan Ihalauw (2017) yang
menyatakan promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hasil yang sama juga ditunjukkan penelitian
yang dilakukan oleh Rotinsulu dkk., (2016).
d. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Berdasarkan uji hipotesis menunjukkan nilai t-
statistik lebih kecil daripada t-tabel (1,616 < 1,967) maka
pengaruhnya tidak signifikan dan nilai P value menunjukkan
0,107 > 0,05 yang berarti promosi berpengaruh positif tetapi tidak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh  Maulana (2019) yang menyatakan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
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pelanggan. Hasil yang berbeda juga ditunjukkan pada penelitian 
yang dilakukan oleh Law dan Ihalauw (2017).  
e. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan uji hipotesis menunjukkan nilai t-statistik lebih besar
daripada t-tabel (6,147 > 1,967) maka pengaruhnya signifikan
dan nilai P value menunjukkan 0,000 < 0,05 yang berarti
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.
Hasil penelitian ini menunjukkan hasil yang sama dengan
penelitian yang dilakukan oleh Suharyono dan Kusumawati
(2014) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil tersebut juga didukung oleh penelitian Sektiyaningsih dkk.,
(2019) yang menunjukkan hasil yang sama.
f. Pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi
oleh kepuasan pelanggan.
Hasil analisis menunjukkan bahwa promosi berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai
variabel intervening. Berdasarkan uji hipotesis menunjukkan nilai
t statistik lebih besar daripada t-tabel (2,283 > 1,967) maka
pengaruhnya signifikan dan nilai  P value 0,023 < 0,05 yang
berarti promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening.
Hasil penelitian ini menunjukkan hasil yang sama pada penelitian
yang dilakukan oleh Law dan Ihalauw yang menyatakan bahwa
promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan.
g. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yang
dimediasi oleh kepuasan pelanggan.
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Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Berdasarkan 
uji hipotesis menunjukkan nilai t statistik lebih besar daripada t-
tabel (5,781 > 1,967) maka pengaruhnya signifikan dan nilai  P 
value 0,000 < 0,05 yang berarti kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan 
sebagai variabel intervening.  
Hasil penelitian ini menunjukkan hasil yang sama pada penelitian 
yang dilakukan oleh Law dan Ihalauw (2017) yang menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan 
pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Suharyono dan 
Kusumawati (2014) juga menunjukkan hasil yang sama. 
4. PENUTUP
 4.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan pada penelitian ini, maka dapat 
disimpulkan bahwa: 
1. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
maka hipotesis pertama didukung.
2. Kualitas pelayan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, maka hipotesis kedua didukung.
3. Promosi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, maka hipotesis ketiga tidak didukung.
4. Kualitas pelayan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, maka hipotesis keempat tidak didukung.
5. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, maka hipotesis kelima didukung
6. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan






7. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 




Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang diperoleh, 
maka saran yang dapat diberikan sebagai berikut: 
1. Bagi penilitian selanjutnya, diharapkan dapat menggunakan variabel-
variabel lain yang belum diungkapkan dalam penelitian ini agar dapat 
menjelaskan terkait faktor-faktor lain yang juga dapat mempengaruhi 
loyalitas pelanggan. 
2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan semakin memperluas penelitian 
tentang pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan dengan sampel 
penelitian tidak hanya di Surakarta, tetapi juga terhadap kota atau wilayah 
lain diseluruh Indonesia. 
3. Penelitian sebaiknya dilakukan dengan jumlah responden yang lebih 
banyak dengan karakteristik yang bervariasi guna meningkatkan 
generalisasi dan kergaman pada hasil penelitian. 
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